
第十三章 



学习目标 

 

1.熟记护患冲突的概念。 

2.说出护患冲突的原因和类型。 

3.合理运用护患冲突相关知识预防和处理
护患冲突。 

4.归纳护患沟通中的伦理原则，思考护患
冲突中伦理问题及其解决方法。 
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 第一节 

护患冲突的原因和类型 
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医院开错药！ 

          年近八旬的老年糖尿病患者昏倒

后被送入抢救室。其老伴不听护士解

释，坚持认为是医院开错药才导致此

次发病，并坚持让医院负责…… 
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思考： 

如果你是护士会如何解释？ 

冲突出现的原因是什么？ 
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第十三章  第一节 



        护患冲突是指护患双方的动机或需要

出现矛盾的状态。 
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1.期望与现实的差距 

2.认知的差异 

3.心理、情绪调节不良 

4.患者角色转换不良 

5.医护工作失误 

6.医院管理不当 

7.护理人员不严格执行卫生法规 
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医源性冲突 

非医源性冲突 
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（一）医源性冲突 

医源性冲突是指由于医院的原因引起的
冲突  
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（二）非医源性冲突 

非医源性冲突是指由于患者或其他非医
院方面的因素导致的冲突。  
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观看视频 

思考如何处理护患冲突： 

C:\Users\Administrator\Desktop\假期投稿\

山东卫视：解决医患矛盾 第三方调解机
制 公正平台.flv 
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 第二节 

护患冲突的预防与处理 
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不抢救？ 

             某老年患者入院后，儿子不在时患者心肌梗死

发作抢救无效死亡。面对突如其来的打击，儿子无

法接受，认为医院没有给予足够的抢救导致患者的

死亡。院方协调，儿子仍不同意将其父尸体搬走，

已僵持三天。 
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思考： 

此次冲突的原因是什么？  

如何向家属解释患者死亡的原因和抢救
的过程？ 

作为护士现在能做什么？ 

如何处理这次冲突？ 

如何避免此次冲突的发生？ 
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1.增强护士角色意识 

2.建立良好的护患关系  

3.讲究护患沟通艺术  

4.提高业务素质  

5.加强人文关怀  

6.培养情绪自控能力  
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7.培养灵活、敏捷的思维 

8.尊重患者权利，履行知情告知  

9.加强护理质量管理，规范执业行为  

10.加强职业道德修养  

11.改善就医环境，提高患者满意度  
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护患冲突的处理原则  

护患冲突的处理方法  
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（一）护患冲突的处理原则  

1．平等、公正、理性的原则   

2．尊重患者的原则   

3．避免争吵的原则 
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（二）护患冲突的处理方法 

1．主动沟通法  

2．面对面协商法  

3．妥协、隔离法  

4．仲裁解决法  



1. 冷静对待愤怒的患者  

2. 理解抱怨的患者  

3. 宽容哭闹谩骂的患者  

4. 耐心对待拒绝合作的患者  
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 第三节 

护患沟通中的伦理原则 
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无名氏！ 

          某无名氏，被撞伤后送往医院，

随后被医院抛弃荒野，最终死亡…… 
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以人为本，发扬人道，充分保证
患者利益，不伤害患者 

平等公正，关爱患者 

语言文明，尊重患者  

知情同意，尊重患者的隐私权  

优质服务，甘于奉献 
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1.如何预防护患冲突的发生？ 

2.护患冲突的处理方法有哪些？ 

3.案例分析 

    护患冲突是指护患双方的动机或需要出现
矛盾的状态。 

第十三章   



      某患者对护士所发的药物提出异
议，护士脱口而出：“没问题，我都
干十年了，还不比你强！”“哪那么
多问题？”患者不甘示弱：“你这是
什么态度！我找你们领导去！”护士
反击：“去找领导我就怕了？找院长
我都不怕！”护士长最后出面处理此
事，她应如何平息此次冲突？护士应
如何预防此类冲突的发生？ 
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1．患者患病后常表现的心理状态不包括 

A.默认心理  B.恐惧心理   C.孤独心理   

D.敏感心理  E.焦虑  

2．在当前护患关系中，引起护患隔阂的主要原
因不包括 

A.护患双方的医学信息差异       

B.护患双方的期望值差异    

C.护患双方的价值观差异    

D.护患双方的职业性质差异   

E.护患双方的认知态度差异  
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3. 护士与患者交流过程中，最容易引起护患冲
突的非语言行为是 

  A.触摸   B.目光   C.面部表情   D.手势    
E.身体姿势 

4. 一般护患冲突的处理方法不包括 

  A.换位思考      B.及时消除误会    

  C.迅速控制愤怒局面   D.回避患者的抱怨    
E.合理运用语言和非语言进行沟通 
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5.患者，女，39岁。患晚期乳腺癌，现心情沮丧，
常暗自落泪，不时出现拒绝治疗的现象。为避
免护患冲突，护士应避免 

A.当拒绝治疗时直接告诉主管医生  

B.鼓励患者积极配合治疗     

C.认真倾听患者内心的感受        

D.及时满足患者的合理需求       

E.密切关注患者的情绪变化，及时疏导 
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6. 患者男，66岁。诊断为“冠心病、心绞痛”，
择日行主动脉-冠状动脉旁路移植术。术前护士
查房时发现患者一个人默默地对着窗户发呆，
神情非常无助。经耐心询问，患者表示担心手
术发生意外，非常恐惧，护士应采取的措施是 

A.告诉患者手术没有任何风险     
B.通知家属陪伴  
C.不需要任何措施 
D.指导患者放松，并请手术成功的患者现身说法     
E.通知医生  
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